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ABSTRAKSI
Judul Tugas Akhir : Persepsi Netizen Terhadap Kualitas
Penanganan Keluhan Melalui Media Sosial
PDAM Tirta Moedal Kota Semarang
Nama : Dessy Putri Wahyuni
NIM : 14030114060017
PDAM adalah instansi milik Pemerintah Kota Semarang yang bergerak
pada bidang pelayanan jasa penyedia air.Untuk meningkatkan pelayanan PDAM
membuat media sosial. Pada media sosial tersebut ditemukan banyaknya keluhan
dari para Netizen. Namun tidak semua keluhan ditanggapi oleh admin, hal
tersebut dibuktikan dengan rekapitulasi keluhan pada media sosial dari bulan
januari–mei tahun 2017. Berdasarkan masalah tersebut, peneliti ingin melakukkan
penelitian mengenai persepsi Netizen terhadap kualitas penanganan keluhan
melalui media sosial PDAM Tirta Moedal Kota Semarang. Adapun konsep yang
digunakan dalam penelitian ini adalah konsep persepsi menurut Philip Kotler
dalam Wasesa, 2005:13.Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif
kuantitatif. Sumber data diperoleh dari data primer dan data sekunder,Penelitian
ini menggunakan Non Probability Sampling dengan teknik Sampling Purposive.
Peneliti mengajukan pertanyaan melalui media kuesioner pada Netizen dengan
sampel sebanyak 50 responden yang pernah menyampaikan keluhan di media
sosial PDAM.
Berdasarkan hasil penelitian mengenai persepsi Netizen dengan
menggunakan indikator penilaian Netizen terhadap kualitas penanganan keluhan
melalui media sosial termasuk Baik (58%). Indikator kedua adalah respon Netizen
mengenai jawaban yang telah dijawab oleh admin media sosial termasuk baik
(54%). Dan pada indikator ketiga daya tanggap admin dalam merespon keluhan
media sosial termasuk tidak baik (66%). Berdasarkan hasil temuan yang ada
menunjukkan jika persepsi Netizen kepada layanan penanganan keluhan media
sosial PDAM baik (62%) dan juga ditemukan persepsi yang tidak baik
(38%).Persepsi yang tidak baik muncul ketika keluhan di media sosial tidak
direspon dan diselesaikan oleh admin media sosial.Untuk menyelesaikan
permasalahan yang dikeluhkan netizen admin berkoordinasi dengan bagian teknisi
dilapangan yang bertugas untuk menyelesaikan permaslahan yang dikeluhkan
oleh netizen melalui media sosial PDAM. Banyaknya netizen yang mengeluhkan
dimedia sosial membuat kinerja admin dan teknisi menjadi tidak maksimal.
Kata kunci: Persepsi, Kualitas penanganan keluhan, Keluhan Media Sosial
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ABSTRACT
The Tittle of Final Project : The Netizen’s Perception On  Quality Of
Complaint‘s Handling Through Social Media
PDAM Tirta Moedal Semarang City
Name : Dessy Putri Wahyuni
NIM : 14030114060017
PDAM is a government-owned institution of Semarang which is engaged
in water services. PDAM create social media to improve the service. On that
social media, we can found a lot of complaints from the Netizen. But not all
complaints responded by the admin, it is evidenced by the recapitulation of
complaints on social media from January-May 2017. Based on this problem,
researchers do research about Netizen's perception of quality of complaint
handling through social media PDAM Tirta Moedal Semarang City. The concept
used in this research is the concept of perception according to Philip Kotler in
Wasesa, 2005: 13. This research uses quantitative descriptive research methods.
Data source from primary data and secondary data, This research use Non
Probability Sampling with Purposive Sampling technique. Researchers ask
questions through the media questionnaire on Netizen with a sample of 50
respondents who once divided in social media PDAM.
Based on the results of research on Netizen's perception by using Netizen's
rating of the quality of complaints handling through social media indicator, the
services was Good (58%). The second indicator is the Netizen response to
answers that have been answered by social media admin was good (54%). And on
the third indicator of admin responsiveness in social media complaint responses
was not good (66%). Based on the findings, it shows whether Netizen's perception
towards PDAM have a good quality of social media complaint’s handling service
(62%) and also found the perception towards PDAM have a bad quality of social
media complaint’s handling service (38%). Bad perception arises when in social
media is not responded and implemented by social media admin. To solve the
problem, admin coordinate with the field technicians to solve the problems that
complained by netizens through PDAM social media. Alot number of netizens who
complained about social dimedia make the performance of admin and technicians
to be not maximal.
Keywords: Perception, Quality of Complaint Handling, Social Media Complaint
